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En la presente investigación se estudió la relación existente entre la Gestión de 
recursos humanos y la calidad del servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. La muestra estuvo 
constituida por 128 sujetos, el muestro empleado es de tipo probabilístico, estratificado. 
Los resultados fueron analizados en el nivel descriptivo, en donde se han utilizado 
frecuencias y porcentajes y en el nivel inferencial se ha hecho uso de la estadística 
paramétrica y como tal se ha utilizado r de Pearson a un nivel de 0,05, dado que los datos 
presentan distribución normal. Los resultados indican que la gestión de los recursos 
humanos y la calidad de servicio de la biblioteca se expresan predominantemente en un 
nivel medio. Asimismo, se demuestra que existe correlación directa, moderada y 
significativa entre la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio de la biblioteca. 




In the present research the relationship between Human Resource Management and 
the quality of service of the library of the Postgraduate School of the National University 
of Education Enrique Guzmán y Valle is studied. The sample consisted of 128 subjects; 
the employee sample is of probabilistic, stratified type. The results were analyzed in the 
descriptive level, where frequencies and percentages have been used and in the inferential 
level the parametric statistic has been used and as such Pearson's r has been used to a level 
of 0.05, since the Normal distribution. The results indicate that the management of human 
resources and the quality of service of the library are predominantly expressed at an 
average level. Likewise, it is demonstrated that there is a direct, moderate and significant 
correlation between the human resources management and the quality of service of the 
library. 





En la presente investigación nos proponemos describir el nivel de percepción de los 
sujetos respecto a las variables de estudio, gestión de los recursos humanos y la calidad de 
servicio de la biblioteca, así mismo describir la relación que se establece entre ambas 
variables de estudio con la finalidad de establecer recomendaciones que permitan mejorar 
la relación que se establece entre los usuarios de la biblioteca de la escuela de posgrado de 
la universidad nacional de educación, donde se busca ofrecer un servicio de calidad que 
permita acercar más a los estudiantes a la biblioteca para que puedan beneficiarse de los 
servicios que se ofrecen. De esta manera el presente trabajo se presenta de la siguiente 
manera. 
En el capítulo I, se realiza un diagnóstico de la situación problemática, el cual 
otorga sustento al planteamiento del problema planteado. Asimismo, se formula el 
problema de investigación, los objetivos generales y específicos, del mismo modo se 
expresa la importancia y alcances de la investigación, así como los alcances y limitaciones 
de la investigación. 
En el capítulo II, se plantea el fundamento teórico de la investigación, en el que se 
expresan los antecedentes del estudio, a nivel internacional y nacional, haciéndose 
referencia al marco conceptual que sustenta los aspectos centrales de la investigación, 
como son las características de la gestión de los recursos humanos y la calidad de servicio 
de la biblioteca. 
En el capítulo III, se expresan las hipótesis, las variables de estudio y el proceso de 
operacionalización de las variables. 
En el capítulo IV, se presenta la metodología, la cual se sustenta en el enfoque, tipo 
y diseño de investigación, asimismo la población y muestra de trabajo, las técnicas e 
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instrumentos de recolección de la información y el procedimiento trabajado para el 
desarrollo de la tesis.  
En el capítulo V, se consignan los datos que dan validez y confiabilidad a los 
instrumentos de investigación, así como la presentación y análisis de los resultados a nivel 
descriptivo e inferencial.  
Finalmente, las conclusiones, según los resultados de la muestra; en las 
recomendaciones se plantea las sugerencias producto del estudio realizado, en los 






Planteamiento del problema 
La presente investigación se encuentra sustentada en el problema de la calidad del 
servicio que se ofrece en la biblioteca, dado que los estudiantes, expresan un conjunto de 
disconformidades respecto al servicio que se brinda, razón por la cual se realiza un 
diagnóstico que permita conocer las dificultades que necesitan una solución con más 
urgencia. 
Se supone que la biblioteca de posgrado debe poseer material bibliográfico 
actualizado, tanto a nivel físico como digital, además de brindar una atención adecuada 
atención al alumno usuario, aspecto que al no cumplirse es que se generan dificultades 
entre los estudiantes, los cuales reclaman en muchos casos material actualizado, además de 
un buen trato por parte del personal a cargo de la atención público usuario. 
De esta manera se busca conocer las características la calidad del servicio de la 
biblioteca de posgrado en los sujetos de la muestra del presente estudio y establecer el 
grado de correlación que existe entre la gestión de los recursos humanos y la calidad de 




1.1. Determinación del problema 
En la actualidad, la sociedad experimenta importantes cambios sociales, 
económicos, políticos y culturales, siempre en busca de la perfección humana como ser 
integral en un entorno que se encuentra en constante cambio a nivel mundial, ya que los 
países que cuentan con la mejor mano de obra profesional son los más desarrollados en 
todos los campos, especialmente en el sector educativo. 
Por otra parte “La gestión de recursos humanos aborda las políticas y las prácticas 
empresariales que consideran la utilización y la gestión de los trabajadores como un 
recurso de la actividad en el contexto de la estrategia general de la empresa encaminada a 
mejorar la productividad y la competitividad” (Acosta, 2008, p. 82). 
En las organizaciones educativas (de servicio), el proceso de formación del 
personal debe estar en función de potenciar el crecimiento académico, el mérito 
individual y profesional, el desempeño laboral, en función de los propósitos 
organizacionales, lo cual se logra con la puesta en marcha de programas integrados 
y coherentes que permitan seleccionar, asignar, desarrollar y dirigir el desarrollo 
del recurso humano de manera sostenida y permanente. (De Soto, 2006, p. 11). 
Al respecto Mejía (2012) señaló que el desempeño se puede dar cuenta a través de 
las competencias que se poseen contra las requeridas para ejecutar adecuadamente las 
funciones y tareas encomendadas para el trabajo y en consecuencia dan como resultado las 
necesidades de mejora, corrección y capacitación del personal para mejorar su desempeño. 
En este sentido consideramos la mejora de la comunicación organizacional, aprendizaje 
organizacional y la gestión del capital humano pueden constituir una herramienta de 
trabajo que permitirá fortalecer y mejorar el desempeño laboral. 
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Sobre todo tomando en consideración que el recurso humano constituye el recurso 
primordial con el que cuentan las organizaciones en la actualidad, dado que todos los 
proceso se van a ser posible debido a la actuación del personal, que es quien impulsa la 
buena marcha a partir de las potencialidades que posee, razón por la cual se hace necesario 
conocer cuáles son sus características y sobre todo como poder lograr que trabajen de 
manera articula en función de los objetivos planteados por la organización. 
El capital humano es el conocimiento que posee, desarrolla y acumula cada persona 
en su trayectoria de formación académica y su trayectoria laboral, así como las cualidades 
individuales que posee como pueden ser la lealtad, la polivalencia, la flexibilidad, etc. que 
afectan al valor de la contribución del individuo a la empresa (Fernández, 1998). 
El conocimiento y experiencia que desarrollan las personas como parte de su perfil 
profesional y ocupacional constituye el valor agregado que forma parte de sus cualidades 
profesionales, las cuales lo califican para el cumplimiento de determinadas funciones en el 
marco de su ocupación u profesión, lo cual sumado a los valores que posee forman parte 
del capital humano que aporta a la buena marcha de las organizaciones.  
De esta manera, en el siguiente estudio se pretende mostrar la relación existente 
entre la gestión del recurso humano y su relación con la calidad de servicio de la 
biblioteca. 
1.2. Formulación del problema  
1.2.1. Problema general. 
PG. ¿Qué relación existe entre la Gestión de recursos humanos y la calidad del servicio 
de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle? 
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1.2.2. Problemas específicos. 
PE1. ¿Qué relación existe entre el contexto organizacional y la calidad del servicio de la 
biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle? 
PE2. ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio de 
la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle? 
PE3. ¿Qué relación existe entre la evaluación del desempeño y la calidad del servicio de 
la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle? 
1.3. Objetivos: general y específicos 
1.3.1. Objetivo general. 
OG. Determinar la relación existente entre la Gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle 
1.3.2. Objetivos específicos. 
OE1. Identificar la relación existente el contexto organizacional y la calidad del servicio 
de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
OE2. Establecer la relación existente entre las relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle  
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OE3. Determinar la relación existente entre la evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
1.4.  Importancia y alcances de la investigación 
La importancia de la presente investigación radica en los resultados a obtener y 
posibles aplicaciones que de ella se desprenderán. Así, tenemos. 
Importancia teórica 
La importancia teórica de la presente investigación radica en el uso de la 
metodología científica de manera exhaustiva, lo cual nos permitirá conocer mejor el estado 
de los conocimientos acerca de la temática abordada, asimismo comprender con mayor 
objetividad la influencia o relación que se ejerce entre las variables de estudio.  
Importancia practica 
La presente investigación busca tomar conciencia respecto a la importancia de la 
calidad del servicio de la biblioteca y la influencia que tiene ella la gestión de los recursos 
humanos, razón por la cual se hace necesario el estudio de las variables involucradas en 
esta acción institucional, puesto que de ellas dependerá la eficacia de la acción educativa y, 
por ende, la mejor preparación del futuro profesional de posgrado, hecho que sin lugar a 
dudas redundará en el beneficio de los mismos y el logro de mejores aprendizajes y en el 
vínculo que ellas ejercen con nuestra labor diaria y la realización de nuestras tareas en 
forma óptima, para así brindar un servicio cada vez de mayor calidad, contribuyendo a su 






El presente trabajo investigación es importante, porque busca responder a las reales 
necesidades sociales y culturales que la sociedad actual enfrenta, dado que, proporcionará 
elementos de juicio útiles, los cuales constituirán referentes importantes para una mejor 
comprensión de la relación que existe entre la gestión de los recursos humanos y la calidad 
del servicio ofrecido por la biblioteca de posgrado, constituyendo un factor estratégico en 
el mejoramiento de los aprendizajes. 
En cuanto a los alcances se tiene los siguientes: 
• Alcance espacial-institucional: LIMA. Universidad Nacional de Educación, 
Enrique Guzmán y Valle. 
• Alcance temporal: Actual (años 2016 – 2017). 
• Alcance temático: Gestión de los recursos humanos, Calidad del servicio de la 
biblioteca 
• Alcance institucional: fundamentalmente estudiantes y docentes. 
1.5. Limitaciones de la investigación 
Las limitaciones más significativas que se afrontaron durante el proceso de 
investigación, fueron las siguientes: 
• Dificultades en cuanto al acceso a las fuentes primarias de recojo de datos; debido 
a que existe resistencia por parte de los estudiantes para responder los instrumentos 
aplicados. Esto se afrontó mediante un correspondiente trabajo previo de 
sensibilización del personal, según los casos que se presenten. 
• Complicaciones epistemológicas en cuanto a la operacionalización de las variables, 
tanto independiente como dependiente, dado que en ambos casos se encontraron 
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trabajos similares, que en algunos casos aportan confusión, sin embargo, solo se 
utilizaron como referentes para la realización del trabajo, dado que el presente fue 
construido de acuerdo a la muestra, el cual fue enriquecido con la opinión de los 
expertos y los especialistas de la temática en estudio. 
• Extrema cantidad de instrumentos para medir las variables, pero que están 
construidos en función de otras realidades, por lo cual aportaban confusión al 
principio, sin embargo, fueron las consultas a los diversos autores y al marco 
teórico en general, lo que permitirá construir y validar la construcción de los 



















 Marco teórico 
Los antecedentes revisados durante la presente investigación permiten remarcar la 
importancia de la gestión de los recursos humanos en la calidad del servicio de la 
biblioteca de los sujetos de la muestra de estudio. 
Según Grönroos (2001). Citado por Santoma (2007) un servicio es “una actividad o 
serie de actividades de naturaleza más o menos intangible que normalmente, pero no 
necesariamente, tiene lugar a través de interacciones entre el cliente y los empleados de la 
empresa de servicios, que intentan resolver los problemas del consumidor” (p. 5). 
Este aspecto permite comprender que el servicio que ofrece la biblioteca de 
posgrado resulta fundamental para que los estudiantes de posgrado puedan acceder a 
bibliografía que permita complementar su formación además de ser fuente de consulta para 
la elaboración de la investigación de los estudiantes y docentes.  
El desarrollo teórico de la investigación está basado en definir adecuadamente las 
variables de estudio, gestión de los recursos humanos y calidad de servicio de la biblioteca, 
las cuales están desagregadas en sus dimensiones correspondientes. Finalmente definíamos 




Finalmente encontramos la definición de los términos básicos, donde encontramos 
el significado de las variables de estudio, sus dimensiones y en algunos casos sus 
indicadores. 
2.1. Antecedentes del estudio 
Después de revisar las fuentes bibliográficas, tanto de Internet como de las 
bibliotecas especializadas, podemos describir los trabajos más relevantes. 
2.1.1. Antecedentes nacionales. 
Orue (2010) en su tesis sobre inteligencia emocional y desempeño laboral de los 
trabajadores de una empresa peruana con la finalidad de determinar cuál fue la relación 
entre los niveles de inteligencia emocional de los trabajadores de una empresa peruana y su 
desempeño laboral, realiza un estudio de tipo el tipo descriptiva – explicativa. Se aplicó una 
encuesta en una muestra de 187 trabajadores de diversas áreas de la empresa, identificándose 
cuatro variables para medir la inteligencia emocional: autoconocimiento, automotivación, 
autocontrol y control de las relaciones interpersonales. Los resultados demuestran que la 
relación entre las variables inteligencia emocional y desempeño del trabajador fue 
directamente proporcional en todos los casos. Entre sus conclusiones se tiene que: Los 
trabajadores de las áreas críticas de la empresa, como fundición, poseen un nivel bajo de 
inteligencia emocional, a diferencia de las otras áreas que tienen un buen desempeño como 
construcciones metálicas, cuyo nivel de inteligencia emocional es considerablemente mayor. 
Mayuri (2008) en su investigación sobre la capacitación empresarial y desempeño 
laboral en el Fondo de Empleados del Banco de La Nación – FEBAN, realizó una 
investigación de tipo cuantitativo, Experimental con diseño de cuatro grupos Aleatorizados 
con Pre Prueba y Post Prueba, de corte transversal, con la finalidad de determinar y evaluar 
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de qué manera un Programa de Capacitación Empresarial se relaciona con el desempeño 
Laboral de los Trabajadores del Fondo de Empleados del Banco de la Nación, el tamaño 
global de la muestra se determina por conveniencia en 80 Participantes Capacitados en 
Planeamiento Estratégico, no se consideraron 20 trabajadores de los 100 en total, por ser 
personal de limpieza y mantenimiento, los Resultados hallados lo mostramos en un Gráfico 
de Control estadístico de Calidad, podemos realizar un mejor Análisis. El Grafico de Control 
cuenta con un Promedio General y. en ambos lados Límites inferior y Superior, en cuyos 
Intervalos deben hallarse el 99.74% de la información o, cuyos promedios estadísticos se 
consideran similares. Estar por debajo, o por encima del promedio general mostrara una 
diferencia. Contrastando los Resultados de las Pruebas Experimentales con la del Grupo 
Control, observamos en el presente Diagrama Carta de Control X, que los Promedios del 
Grupo Control se encuentran muy por debajo del Límite Inferior de dicha Carta (11.80). 
mientras que la del Grupo Experimental C, se encuentra por encima del Límite Superior 
(16.25), y los Grupos Experimentales A y B, tienen resultados estadísticamente similares, 
pero dentro de los Rangos de la Carta X. Sus puntajes de A y B son, 16.20 y 15.55, 
respectivamente. Es decir, podemos concluir, que existen diferencias significativas en los 
promedios logrados por los Grupos Experimentales con el promedio logrado por el Grupo 
Control. 
Panta (2010) en su tesis para optar el grado académico doctor en ciencias de la 
educación titulada Gestión pedagógica y calidad del servicio educativo en la institución 
educativa Felipe Huamán poma de Ayala de Moyopampa – Chosica, realizó un estudio de 
tipo descriptivo, correlacional de corte transversal con la finalidad de establecer la relación 
que existe la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. La muestra estuvo 
constituida por 245 estudiantes, los cuales fueron seleccionados de manera probabilística y 
a quienes se les aplicó dos cuestionarios, para recoger la información y medir las variables 
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de estudio. Los resultados fueron analizados en el nivel descriptivo e inferencial. En el 
nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes para determinar los niveles 
predominantes de la Gestión Pedagógica y el Servicio Educativo; en el nivel inferencial, se 
ha hecho uso de la estadística no paramétrica y como tal se ha utilizado X2 (ji cuadrado). 
Los resultados indican que, la gestión pedagógica según la percepción de los estudiantes 
encuestados se expresa en forma predominantemente en un nivel alto. Asimismo, 
predomina el nivel alto en cuanto al servicio educativo. Asimismo, se demuestra que existe 
relación significativa entre la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. 
Asimismo; todas las dimensiones de la gestión pedagógica están relacionadas con el 
Servicio Educativo. 
Villanueva (2013) en su tesis para optar el grado académico Magister en ciencias 
de la educación titulada Gestión institucional y calidad del servicio educativo Ofertado 
por la institución educativa nacional san Felipe del distrito de Comas, realizó un estudio 
de tipo descriptivo, correlacional de corte transversal con la finalidad de establecer la 
relación que Existe entre la gestión institucional y la calidad del servicio educativo. La 
muestra estuvo constituida por 247 sujetos, 221 estudiantes, 20 docentes, 4 administrativos 
y 2 directivos a quienes se les aplicó dos cuestionarios, que permitieron recoger la 
información y medir las variables, la primera para la variable Gestión Institucional y la 
segunda para la variable Servicio Educativo. Los resultados fueron analizados en el nivel 
descriptivo e inferencial. En el nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes 
para determinar los niveles predominantes de la Gestión Institucional y el Servicio 
Educativo; en el nivel inferencial, se ha hecho uso de la estadística paramétrica y como tal 
se ha utilizado r de Pearson. Los resultados indican que, la gestión institucional según la 
percepción de los sujetos encuestados se expresa en forma predominantemente en un nivel 
medio. Asimismo, predomina el nivel medio en cuanto al servicio educativo. Asimismo, se 
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demuestra que existe relación significativa entre la gestión institucional y la calidad del 
servicio educativo. Asimismo; todas las dimensiones de la gestión institucional están 
relacionadas con el Servicio Educativo. 
2.1.2. Antecedentes internacionales. 
Barzola (2012) en su investigación para titulada Gestión de los recursos humano 
en enfermería, realizó un estudio de tipo descriptivo, transversal, cuantitativo, con una 
finalidad aplicada y con información obtenida en campo, de fuentes primarias, cuyo 
objetivo fue determinar qué criterios se utilizan en la selección del personal, con el fin de 
demostrar la relevancia de la gestión de recursos humanos en enfermería. Los resultados 
obtenidos en la investigación se centran en los siguientes puntos: Prácticamente todo el 
personal que hoy se desempeña en la institución debió transitar un periodo de prueba, esto 
permite y además requiere que los jefes de servicio tengan la oportunidad de observar el 
desempeño del personal de nuevo ingreso realizando una evaluación constante, Se 
desprende de esta investigación que la mayor dificultad al momento de distribuir el recurso 
humano en un servicio de enfermería se presenta en el turno noche. · Con respecto al nivel 
de formación del personal de enfermería, resaltan dos datos importantes, el primero es 
positivo y se trata de un incremento importante del número de enfermeros profesionales en 
relación al de auxiliares en los últimos cinco años. El segundo y negativo es que, al 
momento del estudio, la institución no cuenta un su plantel a ningún Licenciado en 
Enfermería, A la hora de autoevaluarse, el personal de enfermería de la institución, 
considera tener niveles buenos o muy buenos de adaptabilidad al trabajo en equipo, 
conocimiento y aplicación de técnicas y de responsabilidad y cumplimiento. 
Martin (2011) en su investigación titulado gestión de recursos humanos y retención 
del capital humano estratégico: análisis de su impacto en los resultados de empresas 
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innovadoras españolas, realizó un estudio de tipo descriptivo, bibliográfico. El objetivo de 
la investigación fue conocer si las prácticas de recursos humanos transaccionales y 
relacionales afectan positivamente a la retención del capital humano- intelectual, social y 
afectivo- de la organización, influyendo positivamente en la capacidad de innovación y los 
resultados de las personas, y contribuyendo, en última instancia, a mejorar los resultados 
empresariales. La muestra sobre la que trabajo el recojo de datos fueron 30 empleados a 
quienes se les aplico los cuestionarios de recolección de datos. Los resultados obtenidos se 
sintetizan en: la validación de la influencia que las prácticas de recursos humanos pueden 
ejercer sobre los resultados organizativos a través de la retención del capital humano 
vinculado a los empleados estratégicos de la organización. Las prácticas de recursos 
humanos propuestas –transaccionales y relacionales no muestran una misma eficacia, 
siendo superior el impacto que ejercen las prácticas de naturaleza relacional sobre el 
capital humano en sus tres dimensiones de capital intelectual, capital social y capital 
afectivo. Por otra parte, el capital humano vinculado a los empleados estratégicos se valida 
como influencia positiva en la capacidad de innovación de la organización y en los 
resultados de las personas, todo lo cual conduce a un impacto final positivo en el resultado 
empresarial, de naturaleza económica y financiera. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Gestión de recursos humanos. 
La gestión de recursos implica la capacidad de la organización de poder trabajar de 
manera adecuada con las personas que tiene a su carga, aspecto que está relacionado con la 
forma como se organiza las actividades que debe realizar, pero sobre todo a la capacitación 
que se le debe dar para preparar al personal para la responsabilidad que le toca asumir 
como parte de sus funciones. 
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Cuando se utiliza en singular el recurso humano, generalmente se refiere a las 
personas empleadas en una empresa u organización, es sinónimo de personal. En 
plural, recursos humanos, suele referirse al área de la administración que se ocupa 
de gerenciar al personal de la empresa. Esto incluye contratar, desarrollar, adiestrar 
y despedir, entre otras funciones. (Acosta, 2008, p. 82). 
La gestión de los recursos humanos tiene que ver entonces con el manejo que las 
organizaciones tiene respecto al personal que tiene a su cargo, aspecto que depende de la 
forma de pensar de la organización respecto a la función que debe tener el personal, dado 
que si la organización considera que debe capacitar lo hace, pero si la organización 
considera que el personal debe estar preparado y que esta preparación es su 
responsabilidad, la empresa tratar de contratar personal calificado para la responsabilidad 
que le toca cumplir. 
Este aspecto define el rol que la organización tiene respecto al personal con que 
trabaja. Es justamente en la actualidad que las organizaciones han ido modificando su 
forma de concebir el rol que le toca cumplir, dado que se considera que el recurso humano 
tiene un papel importante en cualquier cambio que se quiere implementa y que si no está 
motivado poco se podrá hacer para lograr cualquier cambio que se desee implementar. 
La gestión de recursos humanos aborda las políticas y las prácticas empresariales 
que consideran la utilización y la gestión de los trabajadores como un recurso de la 
actividad en el contexto de la estrategia general de la empresa encaminada a 
mejorar la productividad y la competitividad. (Acosta, 2008, p. 82). 
En la actualidad el nivel de producción o de rendimiento de una organización se 
sabe que depende de la calidad de trabajadores que posee, es decir, buenos trabajadores 
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permitirán una buena producción, acorde a determinados estándares que la empresa se ha 
prefijado. 
Lo cual significa que, si el personal no rinde, no produce, existen dos posibilidades, 
o se cambia de personal por otros que estén mejor calificados, sean más jóvenes o se opta 
por capacitar al que se tiene. Esto constituye una decisión que se debe tomar con mucho 
criterio y sobre todo que debe estar basado en un diagnóstico situacional que recoja 
información de todas las fuentes disponibles para conocer cuáles son las debilidades de la 
organización. 
La gestión de recursos humanos se centra en las técnicas de organización del 
trabajo, la contratación, la selección del rendimiento, la formación, la mejora de las 
calificaciones y el desarrollo de la carrera profesional, así como la participación 
directa de los trabajadores y la comunicación. (Acosta, 2008, p. 83). 
Lo que se busca es mejorar el rendimiento de la empresa, lo cual no solo significa 
tener una buena infraestructura, una buena maquinaria, sino fundamentalmente un personal 
calificado para las labores que tiene que cumplir y sobre todo actualizado y que trabaje con 
optimismo, no solo para cumplir lo que le toca cumplir. 
En las organizaciones educativas (de servicio), el proceso de formación del 
personal debe estar en función de potenciar el crecimiento académico, el mérito 
individual y profesional, el desempeño laboral, en función de los propósitos 
organizacionales, lo cual se logra con la puesta en marcha de programas integrados 
y coherentes que permitan seleccionar, asignar, desarrollar y dirigir el desarrollo 




 En el caso de las organizaciones la calidad educativa tiene que ver con la calidad 
del personal docente, pero fundamentalmente con la calidad de alumnos que tiene la 
institución, dado que son ellos los que debe mostrar su evolución académica durante el 
proceso que dura su formación académica. 
 “En la organización de producción el objetivo de la instrucción tiene como 
propósito la formación y, en las organizaciones de servicio este servicio está referido a la 
capacitación y desarrollo profesional y laboral”. (De Soto, 2006, p. 11). 
El camino de la calidad sea del servicio o del producto que brindan las 
organizaciones tiene que ver con la preparación del personal con que se cuenta, con el trato 
del personal, la creación de un ambiente favorable donde se sienta respetado, que tiene voz 
para poder opinar sobre las decisiones que forman parte de los cambios que se quieren 
implementar y sobre todo que le permitan sentirse parte de la organización. 
El proceso de selección y diseño de los programas de instrucción o de desarrollo de 
carrera implica establecer las condiciones que conducirán al logro de los objetivos, 
así como elegir el o los contenidos, seleccionar las estrategias y, determinar los 
recursos requeridos para su ejecución. (De Soto, 2006, p. 11). 
Contando con un personal capacitado, preparado para alas funciones que le toca 
desempeñar y sobre todo motivado es que se puede establecer las estrategias que permitan 
el logro de las metas y objetivos deseados, dado que el personal podrá implementarlas, 
dado que se encuentra capacitado para ello.  
2.2.1.1. Importancia de la Gestión de recursos humanos. 
La importancia de la gestión de los recursos humanos radica en el hecho de que 
pone de relieve en el hecho de que cualquier cambio que se desee realizar en una 
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determinada organización depende necesariamente del tipo de personal que se tiene y 
sobre todo de como el personal se sienta en la organización. 
Es decir, el ambiente organizacional juega un papel importante en el rendimiento y 
producción de las personas, por lo cual la organización (las personas que la dirigen) deben 
darse cuenta que motivando al personal, generando un ambiente agradable de trabajo, 
compartiendo la responsabilidad es que se podrá lograr mayor compromiso y por ende un 
mejor rendimiento, lo cual redundará en la eficacia de la organización. 
Es así que se necesita poner al recurso humano en sitial que le corresponde, dado 
que si no es así el personal solo trabajará para cumplir y no pondrá más de su empeño para 
lograr mejores resultados. 
2.2.1.2. Gestión de recursos humanos y capacitación. 
La preparación del personal resulta tarea ineludible, dado que de esta manera estará 
capacidad para poder cumplir con mayor acierto las funciones que le toca desempeñar, por 
lo cual se necesita cumplir esta función de manera periódica. 
Según manifiesta Quiñones (2010) la capacitación se define como: “el proceso de 
transmisión de conocimientos que requiere un trabajador para desarrollar sus capacidades 
atendiendo las áreas del conocimiento, habilidades, afectivas según lo necesite, 
provocando en él, cambios de conducta en forma planeada y conforme a objetivos, en 
beneficio de un mejor desempeño laboral” (p. 2). 
Capacitar significa entonces desarrollar en el personal de habilidades y destrezas 
que le permitan realizar mejor su trabajo, de manera más rápida, más precisa, aspectos que 
coadyuven al cumplimiento de los objetivos planteados. Aspecto que permitirá 
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complementar la experiencia acumulada para que la organización pueda brindar un mejor 
servicio, dado que un buen servicio depende de la calidad de trabajadores que se tiene. 
Lo cual concuerda con Tharenou (2007). Citado por Pérez, Pineda y Arango 
(2011), quienes señalan que: “la capacitación, en efecto, contribuye a aumentar la eficacia 
de la organización sobre todo a nivel operacional” (p. 23). Por lo cual las empresas deben 
ponerse a trabajar en el tema de mejorar las habilidades y destrezas del personal a su carga 
para poder mejorar la eficacia de la organización. 
2.2.1.3. Capacitación del personal. 
Cada organización dependiendo de su capacidad económica, sus intereses, su 
visión y misión se organizan de alguna manera para tener el personal más calificado, una 
de esas opciones es la capacitación del personal. 
“Las organizaciones echan mano de una gran variedad de medios para desarrollar a 
las personas, agregarles valor y hacer que cada vez cuenten con más aptitudes y 
habilidades para el trabajo” (Chiavenato, 2011, p. 316). Generalmente el personal joven se 
nutre de la experiencia de sus mayores, los cuales preparan al joven en el oficio, dándole 
seguridad y confianza necesaria para que aprenda y realice mejor su trabajo. 
“La capacitación, el desarrollo del personal y el desarrollo organizacional 
constituyen tres estratos de diferente extensión en la concepción del desarrollo de los 
recursos humano”. (Chiavenato, 2011, p. 316). 
El recurso humano juega un papel importante por lo cual se plantean diferentes 
estrategias y formas para su mejor rendimiento, lo cual también está ligado al factor 




2.2.1.4. Selección del personal. 
La selección del personal está encaminada a buscar cuales son los postulantes con 
mayor nivel de calificación para puesto que se necesita cubrir, lo cual significa que se debe 
poner mucho cuidado en este aspecto, dado que este personal dependerá que la 
organización realice un servicio de calidad. 
Al respecto Chiavenato (2011) señaló que: “la selección consiste en elegir al 
hombre más adecuado para el sitio adecuado” (p. 144). Lo cual significa que la 
organización debe ter claro el tipo de personal que necesita para poder cumplir de manera 
adecuada los requerimientos de la empresa. 
2.2.1.5. Dimensiones de la gestión de recursos humanos. 
2.2.1.5.1. Contexto organizacional. 
Las organizaciones se consideran sistemas en un cuyo interior existe un sin número 
de interacciones como producto de que las personas se están relacionando entre ellas de 
formas diferentes, aspecto que hace que exista un clima que está caracterizado por la forma 
como las personas interactúan entre sí. 
Esta trama de relacionan es la que genera un ambiente organizacional, producto del 
cual se establece el contexto organizacional en el cual las personas desarrollan sus 
actividades. 
Según Chiavenato (2011) una organización es un sistema abierto, es decir, no está 
encerrado en sí mismo, sino que se nutre de las interacciones fuera de ella, lo que ocurre en 
la sociedad afecta su dinámica de diferentes formas. 
Al respecto Ahumada (2001) señala que: “las organizaciones se definen como 
sistemas abiertos que dependen de organismos externos (clientes, proveedores, accionistas, 
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etc.) para conseguir los insumos energéticos que requieren (trabajo, materiales, capital, 
etc.) y para enviarles el producto organizacional (tangible o intangible)” (p. 38). 
Un sistema abierto dado que del medio externo se extraen los insumos que van a 
permitir que las organizaciones obtengan de estos aquellos que necesitan para cumplir con 
mayor eficiencia y eficacia el trabajo que como organización les toca realizar. 
De esta manera el contexto organizacional genera un ambiente interno el cual se 
enriquece con la personalidad de las personas que en este interactúan, de tal manera que si 
en algún momento se generan conflictos, estos afectan la dinámica de la organización, lo 
cual se refleja en el comportamiento grupal e individual de sus miembros afectando la 
forma como interactúa y se desenvuelven. 
De esta forma tenemos que el servicio que se ofrece por parte del personal de la 
biblioteca refleja la forma que se siente en su espacio de trabajo, el cual es producto de la 
dinámica propia de la organización laboral, es decir, la escuela de posgrado de la 
universidad. 
2.2.1.5.2. Relaciones interpersonales. 
Las relaciones interpersonales consisten en la interacción recíproca entre dos o más 
personas. Involucra destrezas sociales y emocionales que promueven las 
habilidades para comunicarse efectivamente, el escuchar, la solución de conflictos 
y la expresión auténtica de uno mismo. (Cornejo y Tapia, 2011, p. 224). 
Constantemente las personas se están relacionando, lo cual hace que mediante estas 
interacciones estén comunicando ideas, sentimientos, experiencias, lo cual les permite 
crecer como personas adquiriendo a través de ello nuevos aprendizajes, lo cual los prepara 
para enfrentar con mayor éxito las diferentes situaciones que les toca desempeñar. 
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Lo cual resulta importante dado que es través de este medio que se va generando un 
clima de adecuado que permite que se establezcan relaciones saludables entre los 
miembros de una determinada organización. 
“La teoría de las relaciones humanas habla sobre crear las condiciones ambientales 
adecuadas para que el trabajador pueda adaptarse de la mejor manera al trabajo y que a su 
vez el trabajo se adapte al trabajador” (Mayo, 1972. Citado por Montoya, 2006, p. 11). ). 
Lo cual significa que el personal que dirige la organización debe ser la encargada 
de promover el establecimiento de un clima saludable dentro de la organización, para que 
los trabajadores sientan el clima de trabajo afectivo que les permita desarrollarse como 
profesionales. 
2.2.1.5.3. Evaluación del desempeño. 
El desempeño de los trabajadores dentro de una organización es uno de los aspectos 
fundamentales que se debe tener en cuenta si quiere como organización brindar un buen 
servicio, que responda a las necesidades del público usuario. Este aspecto tiene que ver 
con la calidad profesional del trabajador, el cual debe estar calificado para desempeñar 
adecuadamente su papel dentro de la organización. 
Robbins (1990). Citado por Ahumada (2001) manifestó que: “la eficacia es la 
variable dependiente por excelencia en el estudio de las organizaciones dado que de ella 
depende la supervivencia y éxito de la empresa” (p. 157). 
Si los trabajadores no cumplen su función de manera adecuada, entonces la 
empresa ofrecerá un mal servicio, perjudicándose de esta manera, dado que el usuario no 
estará satisfecho y dejará de usar el producto o servicio que ofrece, además de realizar una 
propagando del mal servicio que se brinda. 
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Según Urdaneta (2013) la evaluación del desempeño: “es un proceso sistemático 
realizado por parte de la dirección; quien va hacer la encargada de valorar el conjunto de 
actitudes, desempeño y comportamiento laboral del trabajador en el cumplimiento de sus 
funciones” (p. 672) 
Por lo cual la empresa debe realizar un diagnóstico del tipo de trabajador que tiene, 
además de un seguimiento de la labor que cumple cada uno, para de esta manera tener 
claro cuál es su nivel de eficiencia. Esto trae consigo la evaluación del desempeño del 
trabajador, para ver si en realidad cumple de manera adecuada las labores que se le ha 
encomendado como parte de su labor.  
La evaluación de desempeño por competencias constituye el proceso por el cual se 
estima el rendimiento global del empleado, poniendo énfasis en que cada persona 
no es competente para todas las tareas y no está igualmente interesada en todas las 
clases de tareas. Por tal motivo, la motivación que se le proporcione a cada persona 
influirá en el óptimo desarrollo de sus competencias” (Capuano, 2004, p. 143). 
Este seguimiento de la labor del trabajador permite establecer un perfil profesional 
que permite a la organización determinar cuál debe ser el campo de desempeño del 
trabajador, y por lo tanto la labor que debe realizar. De esta manera podrá aportar a la 
organización y permitirá un mejor cumplimiento de las metas y objetivos de la misma. 
Amorós (2007). Citado por Urdaneta (2013) manifiesta que: “la evaluación del 
desempeño permite maximizar la motivación en los individuos, en la medida que el 
trabajador perciba una evaluación favorable, por sus tareas cumplidas va a prestar un 




De esta forma los trabajadores realizarán mejor trabajo, dado que de esta manera 
podrán mejorar sus ingresos, sobre todo cuando la empresa mejora los sueldos del personal 
que hace bien su trabajo. Asimismo, implicara una capacitación por parte de la empresa 
para mejorar el rendimiento de su personal. 
2.2.2. Calidad de servicio de la biblioteca. 
El servicio es el conjunto de actividades que realiza la organización en función de 
las demandas de un tercero, generalmente denominado usuario, que es a quien va dirigida 
y quien espera que cumpla con los requerimientos expresados. De esta manera si el usuario 
se siente satisfecho con el servicio recibido podrá decirse que existe calidad de servicio, 
dado que lo ofrecido cubre las expectativas del cliente o usuario. 
El servicio se define como: “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, 
además del producto o servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la 
reputación del mismo” (Horovitz, 1990, p. 7). 
Todo servicio que ofrece una determinada empresa u organización tiene un costo, 
la cual está condicionada por el tipo de servicio que se solicita y que además trae consigo 
la reputación de la empresa, la imagen en el mercado, la marca que ostenta, entre otras 
variables que pueden hacer que el precio varié, según estos aspectos adicionales. 
Para Grönroos (2001). Citado por Santoma (2007) un servicio es “una actividad o 
serie de actividades de naturaleza más o menos intangible que normalmente, pero no 
necesariamente, tiene lugar a través de interacciones entre el cliente y los empleados de la 
empresa de servicios, que intentan resolver los problemas del consumidor” (p. 5). 
Siempre que una persona natural tiene una necesidad que no puede resolver por sí 
sola es que hace uso de los servicios de un tercero, aspecto que implica un servicio, el cual 
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debe reunir ciertas características para que usuario haga nuevamente uso de él, dado que dé 
nos seria si buscara otro tercero u otro establecimiento o empresa que le brinde el servicio 
que cubra sus necesidades de manera adecuada. 
“Servicio al cliente es el establecimiento y la gestión de una relación de mutua 
satisfacción de expectativas entre el cliente y la organización” (Duque, 2005, p. 2). 
Esta relación que se establece entre usuario y el que ofrece el servicio debe 
implicar una satisfacción mutua, dado que el que brinda el servicio recibe un pago en 
función del servicio que ofrece, por lo cual el servicio recibido debe estar acorde con lo 
que ofrece, dado que de no ser así el cliente no se sentirá satisfecho. 
Santoma (2007) señala que en la actualidad: “La definición de calidad más 
aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con su 
percepción del servicio” (p. 4). 
Desde este punto de vista, cuando el cliente se siente satisfecho del servicio 
recibido, se puede decir que el servicio es de calidad, dado que cumple las expectativas del 
cliente, razón por la cual se espera que vuelva a solicitarlo nuevamente. 
Este aspecto resulta importante para quien ofrece el servicio, dado que, si el cliente 
regresa, esto significar que se realizó un buen trabajo y un cliente satisfecho hace 
propaganda favorable, lo cual es importante si se quiere construir una reputación en el 
mercado laboral o para mantener la que ya se tiene. 
Ahora bien, cuando hacemos referencia al servicio que ofrece la biblioteca objeto 
de nuestro estudio, estamos haciendo referencia al servicio de atención que se brinda a los 
usuarios, los cuales son principalmente los estudiantes de posgrado que acuden 




El cual necesita ser atendido de manera adecuada, con cortesía, además de absolver 
las consultas del público lector, en un ambiente agradable de trabajo, además de que en la 
biblioteca se ofrezca material lo más actualizado posible, dado que, de no ser así, entonces 
se tendría que buscar la bibliografía requerida en otros lugares. Cuando el servicio de la 
biblioteca cumple con estas exigencias del público usuario se dice que ofrece un servicio 
de calidad, dado que lo que se necesita está en la biblioteca para consulta y se brinda un 
buen servicio. 
2.2.2.1. Características de la calidad del servicio. 
Los especialistas señalan como características fundamentales de los servicios: “la 
intangibilidad, la no diferenciación entre producción y entrega, y la inseparabilidad de la 
producción y el consumo” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). 
Todo servicio se caracteriza porque es inmaterial, es decir, no es un producto físico, 
sino que está supeditado a una actividad que se realiza con fines satisfacer una necesidad 
inmaterial, como puede ser la atención al público, la enseñanza, la percepción de una 
película, etc. 
Razón por la cual esta actividad resulta subjetiva de evaluar, dado que depende de 
la opinión de las personas que la reciben o tiene acceso a ella. 
2.2.2.1.1. Servicio y expectativas del cliente 
Las personas que solicitan un servicio se caracterizan porque presentan un conjunto 
de expiativas, es decir, que lo que espera recibir lo cual condiciona su percepción y 
opinión del mismo. 
“La calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad percibida, es 
decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” 
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(Zeithaml, 1988, Citado por Duque, 2005, p. 5). La calidad percibida está referida a las 
expectativas del cliente, el cual es su estándar personal de comparación para poder dar su 
opinión sobre lo recibido. 
A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser medida objetivamente a 
través de indicadores tales como duración o número de defectos, la calidad en los servicios 
es algo fugaz que puede ser difícil de medir (Parasuraman, 1988. Citado por Duque, 2005, 
p. 5). Este aspecto resulta subjetivo, dado que depende de la opinión del cliente, el cual es 
muy particular y está basado en un criterio de comparación subjetivo.  
2.2.2.1.2. Importancia del servicio de biblioteca. 
En el caso del servicio que se ofrece en la biblioteca de posgrado el estudiante que 
hace uso de sus servicios espera encontrar espera encontrar la bibliografía suficiente que le 
ayude a construir un marco teórico consistente para su trabajo de investigación, además de 
los antecedentes que necesita.  
Asimismo, espera recibir una atención donde prime el respeto hacia él y sobre todo 
pueda absolver sus dudas respecto a la bibliografía que debe o necesita consultar. Este 
aspecto resulta importante, dado que si no encuentra lo que necesita es necesario que 
consulte bibliografía alternativa o complementaria, por lo cual una ayuda en este aspecto 
que le puede permitir ahorrar tiempo y además tener una referencia básica para ampliar su 
nivel de conocimiento sobre los temas investigados. 
2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio de la biblioteca. 
2.2.2.2.1. Suficiencia del material bibliográfico. 
Esta dimensión se refirió a la existencia de material bibliográfico en la biblioteca 
que satisfaga las necesidades de consulta por parte del público usuario, que mayormente 
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son estudiantes de la escuela de posgrado de la universidad, lo cual tiene que ver con libros 
de consulta, tesis, revista e investigaciones que los lectores solicitan y que debe existir en 
la biblioteca. 
Pero la existencia de material bibliográfico en físico se refiere además a que haya 
más de un ejemplar del libro que se consulta, dado que si un libro lo solicita más de un 
usuario y solamente hay un solo ejemplar entonces los demás se tiene que quedar 
esperando, lo que además dificulta el que haya la posibilidad de préstamo a domicilio. 
Otro detalle también es el hecho de que en algunos casos algunos libros no se les 
puede sacar copia, debido a que son ejemplares nuevos o únicos. Esto aspectos constituyen 
dificultades que los estudiantes tiene cuando solicitan el servicio en la biblioteca de 
posgrado. 
2.2.2.2.2. Gestión de la información. 
“Información” se define como un conjunto de datos organizados de forma 
comprensible para comunicar un mensaje que incluye desde el contenido presentado en los 
más diversos formatos hasta el conocimiento personal de los miembros de una 
organización (Prytherch, 2000. Citado por Fernández, 2008, p. 21). 
La información se encuentra organizada y almacenada de formas diversas y 
permiten masificar el conocimiento logrado hasta el momento, una de las formas de su 
distribución es a través de las bibliotecas especializadas en donde se encuentran 
almacenadas en libros, revista, tesis entre otros.  
Es justamente su distribución para poder utilizarla en la generación de nuevos 
conocimientos en las investigaciones que los tesistas realizan, es lo que se debe favorecer a 
través de un adecuado servicio hacia los estudiantes de posgrado. 
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Gestión de la información se define como un “término impreciso” que sirve para 
designar un conjunto de actividades orientadas a la generación, coordinación, 
almacenamiento o conservación, búsqueda, recuperación de la información tanto 
interna como externa, contenida en cualquier soporte. (Prytherch, 2000. Citado por 
Fernández, 2008, p.22) 
De esta manera gestionar la información tiene sentido cuando la distribución de la 
información permite generar nuevos conocimientos, para lo cual se debe generar nuevas 
formas de acceder a la información almacenada, través de archivos digitales, convenios 
con biblioteca virtuales constituyen formas de ampliar la base de datos existentes, lo cual 
beneficiara al público usuario. 
2.2.2.2.3. Satisfacción percibida. 
 La satisfacción que se percibe depende de las exigencias del público usuario, 
aspecto que está relacionado con la suficiencia de material bibliográfico, la actualidad del 
mismo, así como la calidad de atención que se brinda en la biblioteca. 
Para Pérez (2000) “la satisfacción hizo referencia a la adecuada respuesta a las 
expectativas, intereses, necesidades y demandas de los destinatarios” (p. 245). Lo cual 
significa la capacidad de generar un clima afectivo, donde el público usuario sienta la 
calidad humana, el respeto, y sobre todo pueda despejar sus dudas académicas. 
Según Gonzales, Pino y Penado (2017) la satisfacción: “se concibe la satisfacción 
como una dimensión positiva del bienestar psicológico personal, el resultado de la 
comparación entre las aspiraciones y los logros. Dicho análisis puede ser realizado de 
forma holística o fragmentada, teniendo en cuenta aspectos de nuestra vida como vida 
académica, familia o trabajo” (p. 245). La atención hacia el público lector debe permitir 
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que el público que consulta algún material bibliográfico se sienta satisfecho con la 
atención recibida. 
“La importancia de estudiar la satisfacción del cliente, recae en que un cliente 
satisfecho deja de lado a la competencia y por lo general, vuelve a adquirir el servicio 
comunicando a otros posibles clientes sus experiencias positivas” (Kotler y Lane, 2006. 
Citado por García, Cepeda y Ruiz, 2012. p. 2). 
 Además, cuando un usuario se siente satisfecho optara por preguntar sobre sus 
dudas para tener nuevas alternativas de consulta. Lo cual le permitirá complementar la 
investigación que está realizando. 
2.3. Definición de términos básicos 
Calidad de servicio. El servicio se define como el conjunto de prestaciones que el cliente 
espera, además del producto o servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y 
la reputación del mismo 
Cultura organizacional.  Comprende las reglas y normas efectivas de conducta 
profesional, las fronteras entre comportamiento competitivo y no ético y la aplicación de 
los códigos de conducta en las negociaciones. Mediante procesos de socialización 
secundaria, los individuos aprenden conocimientos culturales relevantes para su 
desempeño ocupacional profesional. 
Dinámica organizacional. La dinámica organizacional está relacionada con la forma 
como la organización desarrolla sus actividades, es decir los parámetros sobre los cuales se 
establece el comportamiento de las personas, así como la normatividad que establece como 
debe ser las funciones y el cumplimiento de las distintas actividades que realiza el 
personal, como parte de su función. 
43 
 
Gestión del recurso humano. La gestión de recursos humanos se centra en las técnicas de 
organización del trabajo, la contratación, la selección del rendimiento, la formación, la 
mejora de las calificaciones y el desarrollo de la carrera profesional, así como la 
participación directa de los trabajadores y la comunicación 
Gestión del talento humano. La educación no es uniforme; no es igual quien ha formado 
todo su capital humano basado en la experiencia y el trabajo, que quien ha tenido una larga 
formación académica y profesional e ingresa al mercado laboral con requerimientos 
profesionales necesarios para obtener éxito en su trabajo 
Liderazgo organizacional. El liderazgo es un proceso de permanente readecuación e 
inherente a toda la vida, ya que busca transformar, a todo momento, las potencialidades de 
sus colaboradores, desarrollando sus capacidades, motivaciones y valores, para mejorar su 
desempeño académico y por ende su desempeño laboral en el futuro. 
Relaciones interpersonales. Es una interacción recíproca entre dos o más personas.” Se 
trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e 
















Hipótesis y variables 
El sistema de hipótesis y variables de estudio planteadas suponen una respuesta al 
planteamiento y formulación del problema de estudio, aspecto que se complementa en los 
objetivos, justificación e importancia y las limitaciones de la investigación. 
En el presente capítulo se aborda las hipótesis de trabajo, para constituir las guías 
del proceso investigativo. Asimismo, se desarrollan y definen las variables de estudio, 
desde el punto de vista conceptual y operacional, como un aspecto que facilita su puesta a 
prueba en la parte correspondiente a la prueba de hipótesis. 
Dicho aspecto, si bien es una cuestión es una cuestión estadística, tiene su 
antecedente en el proceso operacionalización, el cual es un proceso analítico 
metodológico, que facilita la identificación de las variables, dimensiones e indicadores, sí 
como la construcción de instrumentos de recolección de información. 
El proceso de operacionalización muestra cual será el camino de construcción del 





3.1. Hipótesis: general y específicas 
3.1.1. Hipótesis general. 
HG. Existe una relación significativa entre la Gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
3.1.2. Hipótesis específicas 
HE1. Existe una relación significativa entre el contexto organizacional y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
HE2. Existe una relación significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle  
HE3. Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
3.2.  Variables 
Variable I 
Gestión de recursos humanos 
Variable II 




Definición de las variables de estudio 







Políticas y prácticas 
empresariales que consideran 
la utilización y la gestión de 
los trabajadores como un 
recurso en el contexto de la 
estrategia general de la 
empresa encaminada a 
mejorar la productividad y la 
competitividad 
Conjunto de acciones 
que se expresa a 













servicio de la 
biblioteca 
Conjunto de prestaciones que 
el cliente espera, además del 
producto o servicio básico, 
como consecuencia del 
precio, la imagen y la 
reputación del mismo. 
Conjunto de 
situaciones que se 
definen en función de 
suficiencia de material 
bibliográfico, gestión 













3.3. Operacionalización de variables 
Variables Dimensiones Indicadores 
Variable I 
Gestión de recursos 
humanos  
Contexto organizacional ❑ Comunicación entre los miembros 
❑ Intercambio de experiencias 
❑ Solución de conflictos  
❑ Confianza y credibilidad 
Relaciones interpersonal ales ❑ Habilidades sociales 
❑ Comunicación interpersonal 
❑ Interacción social 
Evaluación del desempeño  ❑ Conocimiento de sus funciones  
❑ Comportamiento laboral 
❑ Desempeño laboral 
Variable II 
Calidad de servicio de 
la biblioteca  
Suficiencia de material 
bibliográfico 
 
❑ Existencia de material bibliográfico 
❑ Actualización de material bibliográfico 
existente 
❑ Organización de material bibliográfico 
Gestión de la información ❑ Existencia de material bibliográfico 
electrónico 
❑ Convenio con bibliotecas virtuales 
❑ Prestamos de material bibliográfico 
Satisfacción percibida 
 
❑ Rapidez de atención 
❑ Calidad de la atención 
❑ Nivel de percepción del servicio 






El presente capítulo presenta de manera sucinta la metodología de la investigación, 
dado que se plantea el enfoque de investigación, el cual es de naturaleza cuantitativa, el 
tipo de investigación y el diseño planteado, se enmarca en el esquema descriptivo, 
correlacional. Debido a que nuestro interés está centrado en establecer el nivel de 
correlación ente las variables objeto de la presente investigación. 
La población y muestra de estudio, ha sido seleccionada mediante el muestreo 
probabilístico, donde cada uno de los elementos de la población tiene la misma posibilidad 
para ser elegidos como parte de la muestra y que en nuestro caso está formada por 128 
sujetos.  
Se realiza la descripción de las características de las técnicas e instrumentos 
empleados, su estructura interna, en cuanto a la cantidad de dimensiones que posee, así 
como la cantidad de reactivos, sea por variable o por dimensión. Finalmente presentamos 





4.1. Enfoque de investigación 
El enfoque de investigación es el cuantitativo porque “supone derivar de un marco 
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen 
relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a 
generalizar y normalizar resultados” (Bernal, 2006, p. 57). 
4.2. Tipo de investigación 
Según Sánchez (2006), el tipo de investigación que se aplicó es: básica, sustantiva 
y descriptiva: 
• Básica: Porque lleva a la búsqueda de nuevos conocimientos y campos de 
investigación, no tiene objetivos prácticos específicos. 
• Sustantiva: Porque está orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir, con lo 
cual se va en búsqueda de principios generales que permitan organizar una teoría 
científica. 
• Descriptiva: Porque está orientada al conocimiento de la realidad tal como se 
presenta en una situación espacio temporal. 
4.3. Diseño de la investigación 






M = Muestra de Investigación  
Ox = Variable I: (Gestión de recursos humanos) 
Oy = Variable II: (Calidad de servicio de la biblioteca) 
r = Relación entre variables   
 4.4. Población y muestra 
4.4.1. Población. 
Nuestra población comprende a todos los estudiantes de III ciclo 2017 – I de las 
menciones que se indican, de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 




Nª Mención Sujetos % 
1 Docencia Universitaria 42 22 
2 Evaluación y medición  46 24 
3 Gestión educacional  54 28 
4 Gestión pública  48 26 






El tipo de muestreo utilizado es el probabilístico, en la medida que la muestra, 
constituye un subgrupo de la población en el que todos los elementos de ésta tienen la 
misma posibilidad de ser elegidos. Hernández Sampieri, Roberto (2006:241).  
 El tamaño muestral fue fijado con un margen de error de 0.05 y un nivel de 
confianza de 0.95%. Utilizando la fórmula siguiente, donde el estimador es el porcentaje 







 n =? 
 N = Población 
 Z = Nivel de confianza (95% 1.96)  
 E = Error permitido (5%) 
 p = Probabilidad de ocurrencia del evento (50%) 
















  n = 128 (Valor redondeado) 
4.4.3. Tipo de muestreo. 
Después de calcular el tamaño de la muestra, se utilizó el tipo de muestreo 
probabilístico, estratificado. Estratificado, en la medida que la población está dividida en 
subgrupos de acuerdo a la promoción que estudia.  





 f = factor de proporción 
 n = tamaño de la muestra (128 
 N = tamaño de la población (190) 
f = 140/218 
















4.4.4. Estratificación de la muestra. 
Las características de la estratificación de la muestra se detallan en la siguiente 
tabla.  
 Tabla 2. 
Estratificación de la muestra. 
Mención  Población Factor Muestra 
Docencia Universitaria 42 0.674 28 
Evaluación y acreditación  46 0.674 31 
Gestión educacional  54 0.674 37 
Gestión pública  48 0.674 32 
Total 190 0.674 128 
 
4.4.5. Descripción de la muestra  
La muestra objeto de estudio en el presente trabajo de investigación presenta las 
siguientes características. 
Tabla 3. 
Distribución de la muestra de los alumnos. 
N° Mención  Cantidad % 
1 Docencia universitaria  28 22 
2 Evaluación y acreditación  31 24 
3 Gestión educacional 37 28 
4 Gestión pública  32 26 




4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información  
4.5.1. Técnicas de recolección de información. 
En la presente investigación se utilizarán las siguientes técnicas: 
a. Encuesta: que se expresa a través de los instrumentos para evaluar la variable en 
estudio.  
b. Fichaje de registro y de investigación: que se expresa a través de las fichas 
mediante las cuales se hizo la recolección de información de los libros y revistas 
consultadas. 
c. Estadística: que se expresa a través de las fórmulas y estadísticos empleados. 
4.5.2. Instrumentos de recolección de información. 
Los instrumentos que se han utilizado en el presente trabajo para la recolección de 
la información se han desarrollado de acuerdo con las características y necesidades de cada 
variable. Así tenemos: 
4.5.2.1. Ficha técnica para medir la variable: Gestión de recursos humanos. 
Objetivo: 
El presente cuestionario es parte de una investigación para la obtención del grado 
de Maestro en ciencias de la educación que tiene por finalidad la obtención de información 
sobre la percepción de los encuestados sobre la gestión de recursos humanos en los sujetos 





Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre la variable I. Gestión de recursos humanos, es de carácter 
anónimo, por lo cual se pide a los encuestados responder con sinceridad.  
Descripción 
La prueba consta de 24 ítems, cada uno de los cuales tiene cinco posibilidades de 
respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo, el encuestado solo puede marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 
poniendo un aspa. Si marca más de una alternativa, se invalida el ítem.  
Estructura: 
Las dimensiones que evalúa el cuestionario sobre gestión de recursos humanos son 
las siguientes: 
a. Contexto organizacional 
b. Relaciones interpersonales 
c. Evaluación del desempeño 
4.5.2.2. Ficha técnica para medir la variable: Calidad del servicio de biblioteca. 
Para medir la variable (Calidad del servicio de biblioteca), se elaboró el siguiente 
cuestionario el cual presenta las siguientes características:  
Objetivo: 
El presente cuestionario es parte de una investigación para la obtención del grado 
de Maestro en ciencias de la educación que tiene por finalidad la obtención de información 




Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre la variable II: Calidad de servicio de biblioteca, es de carácter 
anónimo, por lo cual se pide a los encuestados responder con sinceridad.  
Descripción 
La prueba consta de 24 ítems, cada uno de los cuales tiene cinco posibilidades de 
respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo, el encuestado solo puede marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 
poniendo un aspa, si marca más de una alternativa, se invalida el ítem.  
Estructura: 
Las dimensiones que evalúa el cuestionario sobre calidad de servicio de biblioteca 
son las siguientes: 
a. Suficiencia de material bibliográfico 
b. Gestión de la información 
c. Satisfacción percibida 
4.6. Tratamiento estadístico 
Para el análisis de los datos se utilizó tanto la estadística descriptiva como la 
estadística inferencial. Las operaciones estadísticas utilizadas han sido las siguientes, 
tomando en cuenta el tipo de investigación realizada, el tipo de variable y la distribución 





Lo cual nos permitió describir los datos, valores o puntuaciones obtenidas por cada 
variable. 
✓ Distribución de frecuencias 
✓ Gráficos y figuras 
Estadística inferencial: 
Para generalizar los resultados de la muestra a la población. 
✓ Distribución muestral expresada a través de la prueba de normalidad de 
Kolmogorov Smirnov 
✓ R de Pearson 
4.7. Procedimiento 
Para el procesamiento de los datos utilizamos el programa estadístico STATSTM 
V. II, y el SPSS, Versión 18, los cuales nos permitieron demostrar el grado de correlación 
existente entre las variables de estudio evaluación institucional y calidad del servicio 
educativo. 
 Para la tabulación y elaboración del informe de tesis, utilizamos el programa 
EXCEL, el cual nos permitió elaborar las figuras y tablas, en las cuales se observa la 
demostración de la prueba de hipótesis (Nivel inferencial).  
La metodología desarrollada en el presente capítulo se enmarca dentro del enfoque 
cuantitativo, no experimental y en donde se desarrolla un diseño descriptivo explicativo, 
que nos permite plantear un diseño metodológico encaminado a establecer el nivel de 
correlación e influencia entre las variables de estudio. 
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La muestra trabajada fue sobre la base de 128 sujetos seleccionados de manera 
probabilística estratificada y donde los estratos que la conforman fueron extraídos a través 
de la fórmula de afijación proporcional, lo cual es válido para la conformación de cada 
estrato. Finalmente se presenta una descripción de las técnicas e instrumentos, el 



















En el presente capítulo se presenta de manera organizada y sistemática los 
resultados de la presente investigación; la primera parte se describe el procedimiento 
seguido para la realización de la validación y obtención de la confiabilidad en los 
instrumentos de recolección de datos, aspecto que nos permite demostrar que los 
instrumentos en cuestión son válidos y confiables, dado que cumplen con los criterios 
metodológicos para su construcción, así como los resultados presentados, también los 
demuestran. 
Asimismo, se presenta de manera detallada el análisis descriptivo, el cual se 
presenta a través de un a análisis de las variables y dimensiones en estudio, el cual se ha 
realizado a través de tres rangos, alto, medio y bajo, los cuales nos permiten caracterizar 
las variables y dimensiones investigadas. En el nivel inferencial se ha hecho uso de la 
estadística paramétrica y como tal se ha empleado la r de Pearson a un nivel de 
significancia del 0,05, así como el coeficiente de variación, dado que los datos presentan 
distribución normal, aspecto que se evidencia en los resultados de la prueba de normalidad 
empleada, que es la prueba de Kolmogorov Smirnov. Finalmente, en la parte final, se 
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presenta la discusión de resultados, las conclusiones y recomendaciones de la 
investigación realizada.  
5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1. Validez. 
Según Muñiz (2003, p. 151), las formas de validación que “se han ido siguiendo en 
el proceso de validación de los test, y que suelen agruparse dentro de tres grandes bloques: 
validez de contenido, validez predictiva y validez de constructo”. 
De lo expuesto podemos definir se infiere la validación como el proceso de 
adecuación de los instrumentos según las recomendaciones señalas por los expertos para 
que el instrumento pueda medir correctamente las variables que pretendemos medir. 
5.1.2. Validez de contenido mediante juicio de expertos. 
Sánchez (2006) manifestó que: “un instrumento tiene validez de contenido cuando 
los ítems que lo integran constituyen una muestra representativa de los indicadores de la 
propiedad que mide” (p. 154). Es decir, se espera que el test sea un adecuado muestreo del 
contenido que se examina. 
Por lo cual, este procedimiento se realizó a través de la evaluación de juicio de 
expertos (3), para lo cual recurrimos a la opinión de docentes de reconocida trayectoria en 
la Cátedra de Posgrado, los cuales determinaron la adecuación muestral de los ítems de los 
instrumentos. A ellos se les entregó la matriz de consistencia, el cuestionario para medir la 
variable gestión de recursos humanos y el cuestionario para medir la calidad del servicio 
de la biblioteca y la ficha de validación donde se determinaron: la correspondencia de los 
criterios, objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje. 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
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existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
constitutivos de los instrumentos evaluados. Asimismo, emitieron los resultados que se 
muestran en la tabla siguiente: 
Tabla 4. 
Nivel de validez según el juicio de expertos. 
Expertos 
Gestión de recursos 
humanos 
Calidad de servicio de 
la biblioteca 
Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Ricardo Bustamante Casas 828 92 846 93 
2. Dr. Willner Montalvo Fritas 810 90 828 92 
3. Dra. Irma Reyes Blácido 855 95 855 95 
Promedio de valoración 2475 92,33 2488 93,33 
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto a nivel de la variable gestión de recursos humanos como de la variable calidad de 
servicio de la biblioteca para determinar el nivel de validez, pueden ser comprendidos 
mediante el siguiente cuadro. 
 Tabla 5. 
Valores de los niveles de validez. 
Valores Niveles de validez 
91 - 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 




Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario 
sobre gestión de recursos humanos obtuvo un valor de 92,33% y el cuestionario sobre 
calidad de servicio de la biblioteca obtuvo el valor de 93,33%, podemos deducir que 
ambos instrumentos tienen una excelente validez. 
5.1.3. Confiabilidad de los instrumentos. 
Valderrama (2013) manifestó que: “un instrumento es confiable o fiable si produce 
resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” (p. 215).  
Carrasco (2006) define la confiabilidad como: “la cualidad y propiedad de un 
instrumento de medición, que le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o 
más veces a la misma persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo” (p. 
339). 
De lo expuesto podemos definir la confiabilidad como el proceso mediante el cual 
el investigador se encarga de establecer que el instrumento sea confiable o fiable, es decir 
que cuando es aplicado en ocasiones diferentes y/o repetidas proporcione resultados 
similares. Aspecto que nos dará una medida que se considere aceptable acerca de su 
consistencia interna.  
5.1.4. Confiabilidad por el método de consistencia interna. 
Carrasco (2006) manifestó que: “la consistencia interna de un instrumento de 
medición se refiere al grado de relación y conexión de contenido y método que tienen cada 
uno de los ítems que forman parte del cuestionario” (p. 343). 
En este caso, para el cálculo de la confiabilidad por el método de consistencia 
interna, se partió de la premisa de que, si el cuestionario tiene preguntas con varias 
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alternativas de respuesta, como en este caso; se utiliza el coeficiente de confiabilidad de 
alfa de Cronbach, para lo cual se siguieron los siguientes pasos: 
a. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario para medir el nivel de 
gestión de recursos humanos, como para el cuestionario para medir la calidad de 
servicio de la biblioteca, por el método de consistencia interna. Primero se 
determinó una muestra piloto de 20 personas. Posteriormente se aplicó el 
instrumento, para determinar el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó el coeficiente de confiabilidad para el cuestionario sobre la 
gestión de recursos humanos y el cuestionario sobre calidad de servicio de la 
biblioteca, por el método de consistencia interna, el cual consiste en hallar la 
varianza de cada pregunta, en este caso se halló las varianzas de las preguntas, 
según el instrumento. 
c. Posteriormente se suman los valores obtenidos, se halla la varianza total y se 
establece el nivel de confiabilidad existente. Para lo cual se utilizó el coeficiente de 




K = Número de preguntas 
Si 
2 = Varianza de cada pregunta 
St 


























d. De la observación de los valores obtenidos tenemos. 
Tabla 6. 
Nivel de confiabilidad de las variables de estudio. 
Variable evaluada Confiabilidad  
Gestión de recursos humanos 0,92 
Calidad de servicio de la biblioteca 0,90 
 
Los valores encontrados después de la aplicación de los cuestionarios a los grupos 
pilotos, tanto a nivel de la variable Gestión de recursos humanos como de la variable 
calidad de servicio de la biblioteca, para determinar el nivel de confiabilidad, pueden ser 
comprendidos mediante el siguiente cuadro. 
Tabla 7. 
Valores de los niveles de confiabilidad. 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 
Fuente: (Mejía, 2005, p. 29). 
 
Dado que en la aplicación del cuestionario sobre gestión de recursos humanos se 
obtuvo el valor de 0,92 y en la aplicación del cuestionario sobre calidad de servicio de la 




5.2. Presentación y análisis de los resultados 
En el presente estudio, los resultados obtenidos fueron analizados en el nivel 
descriptivo y en el nivel inferencial, según los objetivos y las hipótesis formuladas. En el 
nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias, porcentajes para determinar los niveles 
predominantes de la variable I: gestión de recursos humanos y la variable II: calidad de 
servicios de la biblioteca y en el nivel inferencial, se ha hecho uso de la estadística 
paramétrica y como tal se ha utilizado r de Pearson, dado que los datos presentan 
distribución normal. 
5.2.1. Análisis descriptivo de la variable I: Gestión de recursos humanos. 
Luego de la aplicación del cuestionario a la muestra objeto de la presente 
investigación y procesada la información obtenida (calificación y baremación), 
procedimos a analizar la información, lo cual nos permitió realizar las mediciones y 
comparaciones necesarias para el presente trabajo y cuyos resultados se presentan a 
continuación: 
De esta manera comenzaremos identificando los niveles en que se presentan las 
dimensiones de la variable I: Gestión de recursos humanos, según la percepción de los 
sujetos objeto de la presente investigación. 
Tabla 8. 
Percepción del contexto organizacional. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  32 25 
Medio 72 56,3 
Alto  24 18,8 






Figura 1. Percepción del contexto organizacional. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 56,3% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre el contexto 
organizacional, seguido por el 25% que se ubica en el nivel bajo, observándose sólo un 
18,8% que se ubica en el nivel alto.  
 
Tabla 9. 
Percepción de las relaciones interpersonales. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  23 18 
Medio 83 64,8 
Alto  22 17,2 





















Figura 2. Percepción de las relaciones interpersonales. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 64,8% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre las relaciones 
interpersonales, seguido por el 18% que se ubica en el nivel alto, observándose sólo un 
17,2% que se ubica en el nivel bajo.  
  
Tabla 10. 
Percepción de la evaluación del desempeño. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  30 23,4 
Medio 71 55,5 
Alto  27 21,1 





















Figura 3. Percepción de la evaluación del desempeño. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 55,5% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la evaluación del 
desempeño, seguido por el 23,4% que se ubica en el nivel bajo, observándose el 21,1% en 
el nivel alto.  
Tabla 11. 
Percepción de la gestión de recursos humanos. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  24 18,8 
Medio 76 59,4 
Alto  28 21,9 





















Figura 4. Percepción de los recursos humanos. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 59,4% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la gestión de recursos 
humanos, seguido por el 21,9% que se ubica en el nivel alto, observándose sólo un 18,8% 
que se ubica en el nivel bajo. 
5.2.2. Análisis descriptivo de la variable II: Calidad de servicio de la 
biblioteca. 
Tabla 12. 
Percepción de la suficiencia de material bibliográfico. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  44 34,4 
Medio 57 44,5 
Alto  27 21,1 






















Figura 5. Percepción de la suficiencia de material bibliográfico. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 44,5% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la suficiencia de material 
bibliográfico, seguido por el 34,4% que se ubica en el nivel bajo, observándose el 21,1% 
que se ubica en el nivel alto.  
Tabla 13. 
Percepción de la gestión de la información. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  45 35,2 
Medio 53 41,4 
Alto  30 23,4 






















Figura 6. Percepción de la gestión de la información. 
 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 41,4% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la gestión de la 
información, seguido por el 35,2% que se ubica en el nivel bajo, observándose sólo un 
23,4% que se ubica en el nivel alto.  
 
Tabla 14. 
Percepción de la satisfacción percibida. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  39 30,5 
Medio 61 47,7 
Alto  28 21,9 





















Figura 7. Percepción de la satisfacción percibida. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 47,7% de los datos se 
ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la satisfacción percibida, 
seguido por el 30,5% que se ubica en el nivel bajo, observándose sólo un 21,9% que se 
ubica en el nivel alto.  
 
Tabla 15. 
Percepción de la calidad de servicio de la biblioteca. 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  34 26,6 
Medio 63 49,2 
Alto  31 24,2 






















Figura 8. Percepción sobre la calidad de servicio de la biblioteca. 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 49,2% de los datos se 
ubica en el nivel medio, en lo que respecta a su percepción sobre la calidad de servicio de 
la biblioteca, seguido por el 26,6% que se ubica en el nivel bajo, observándose el 24,2% 





















5.2.3. Nivel inferencial. 
5.2.3.1. Prueba estadística para la determinación de la normalidad. 
Para el análisis de los resultados obtenidos se determinó, inicialmente, el tipo de 
distribución que presentan los datos, tanto a nivel de los datos del cuestionario sobre 
gestión de los recursos humanos, como del cuestionario sobre calidad de servicios de la 
biblioteca, para ello utilizamos la prueba Kolmogorov Smirnov de bondad de ajuste, la 
cual permite medir el grado de concordancia existente entre la distribución de un conjunto 
de datos y una distribución teórica específica. Su objetivo es señalar si los datos provienen 
de una población que tiene la distribución teórica específica. 
Considerando el valor obtenido en la prueba de distribución se determinó el uso de 
estadísticos paramétricos (r de Pearson) o no paramétricos (Rho de Spearman, Chi 
cuadrado). Los pasos para desarrollar la prueba de normalidad son los siguientes. 
5.2.4. Verificación de la hipótesis de trabajo. 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existen diferencias significativas entre la distribución ideal y la distribución normal de 
los datos  
Hipótesis Alternativa (H1): 






Seleccionar el nivel de significancia. Para efectos de la presente investigación se ha 
determinado que:  
a = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de prueba 




Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra. 
 Gestión de 
recursos humanos 
Calidad de servicios 
biblioteca 
N 128 128 
Parámetros 
normales (a, b) 
Media 84,34 86,42 
Desviación típica 14,39 14,36 
Diferencias más 
extremas 
Absoluta ,071 ,053 
Positiva ,031 ,029 
Negativa -,071 -,053 
Z de Kolmogorov Smirnov 0,799 0,599 
Sig. Asintót. (bilateral) 0,546 0,866 
a La distribución de contraste es la Normal. 






Formulamos la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta la hipótesis nula 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza la hipótesis nula 
Paso 5 
Toma de decisión 
Como el valor p de significancia del estadístico de prueba de normalidad tiene el valor de 
0,546, 0,866; entonces para valores Sig. < 0,05; Se cumple que; se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que; según los resultados 
obtenidos podemos afirmar que los datos de la muestra de estudio provienen de una 
distribución normal. 
Por lo tanto, para el desarrollo de la prueba de hipótesis se ha utilizado la prueba 
paramétrica para distribución normal de los datos análisis r de Pearson a un nivel de 




5.2.5. Proceso de prueba de hipótesis. 
5.2.5.1. Correlación de Pearson. 
En la contrastación de la hipótesis, se ha utilizado la prueba (r). Correlación de 
Pearson a un nivel de significación del 0,05, ya que se investiga la relación entre variables 
cuantitativas. 
Así en esta parte de nuestro estudio trataremos de valorar la situación entre dos 
variables cuantitativas estudiando el método conocido como correlación. Dicho cálculo es 
el primer paso para determinar la relación entre variables. 
Tabla 17. 
Matriz de correlación de Pearson. 
  Variable II 
  Calidad de servicios  
   
Variable I Gestión de recursos humanos 0,623 (*) 
   
Dimensiones de la 
variable I 
Contexto organizacional  
0,529 (*) 
Relaciones interpersonales  0,541 (*) 
Evaluación del desempeño  0,558 (*) 
 
El análisis de las interrelaciones a partir del coeficiente de correlación de Pearson, 









1.00 Perfecta Correlación 
0.90 - 0.99 Muy Alta Correlación 
0.70 - 0.89 Alta Correlación 
0.40 - 0.69 Moderada Correlación 
0.20 - 0.39 Baja Correlación 
0.00 - 0.19 Nula Correlación 
 
5.2.6. Verificación de la hipótesis general. 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1) 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe una relación significativa entre la Gestión de recursos humanos y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe una relación significativa entre la Gestión de recursos humanos y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 





Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
a = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables objeto 
de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Tabla 19. 
Correlación entre gestión de recursos humanos y calidad del servicio. 
 Gestión de recursos Calidad de servicio  
Correlación de Pearson  0,623 
Significancia  0,000 
n 128 
* La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,623 y 
el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que la correlación entre la 





Figura 9. Correlación entre gestión de recursos humanos y calidad del servicio. 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 





Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos 
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. En consecuencia, se verifica 
que la correlación entre gestión de recursos humanos y calidad de servicios de biblioteca 
es directa, moderada y significativa.  
5.2.7. Contrastación de la hipótesis específica 1. 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis nula (H0):  
No Existe una relación significativa entre el contexto organizacional y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe una relación significativa entre el contexto organizacional y la calidad del servicio 
de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
Paso 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
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El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). Para efectos de la presente 
investigación se ha determinado que:  
a = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables objeto 
de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Tabla 20. 
Correlación entre contexto organizacional y calidad de servicio de la biblioteca. 
 Contexto organizacional Calidad de servicio  
Correlación de Pearson 0,529 
Significancia  0,000 
n 128 
* La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico de Pearson es de 0,529 
y el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que la correlación entre el 





Figura 10. Correlación entre contexto organizacional y la calidad de servicio de la 
biblioteca. 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se rechaza 
la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es un 
número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 





Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos 
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 529) y el valor de significancia = 0,000, entonces (p<0.05). Por lo 
tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que 
existe relación directa, moderada y significativa entre el contexto organizacional y la 
calidad de servicio de la biblioteca. 
5.2.8. Contrastación de la hipótesis específica 2. 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
Existe una relación significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe una relación significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 




Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). Para efectos de la presente 
investigación se ha determinado que:  
a = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables objeto 
de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Coeficiente de correlación de Pearson ( r ) 
Así tenemos:  
Tabla 21. 
Correlación entre relaciones interpersonales y calidad de servicio de la biblioteca. 
 Relaciones interpersonales  Calidad de servicio 
Correlación de Pearson 0,541 
Significancia  0,000 
n 128 




En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,541 y 
el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que: Existe relación directa, 
moderada y significativa entre relaciones interpersonales y calidad de servicio de la 
biblioteca. 
 
Figura 11. Correlación entre relaciones interpersonales y calidad de servicio de la 
biblioteca. 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 




Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos 
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 541) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces (p<0.05). 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere 
decir que existe relación directa, moderada y significativa entre las relaciones 
interpersonales y la calidad de servicio de la biblioteca. 
5.2.9. Contrastación de la hipótesis específica 3. 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 




Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). Para efectos de la presente 
investigación se ha determinado que:  
a = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables objeto 
de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Tabla 22. 
Correlación entre evaluación del desempeño y calidad de servicio de la biblioteca. 
 Evaluación del desempeño Calidad de servicio 
Correlación de Spearman 0,558 
Significancia  0,000 
n 128 
* La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,558 y 
el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que la correlación entre las 
variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente para validar 
nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: existe relación, directa, moderada y 




Figura 12. Correlación entre evaluación del desempeño y calidad de servicio de la biblioteca. 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se rechaza 
la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es un 
número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
Paso 5 
Toma de decisión 
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Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos 
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 558) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces (p<0.05). 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere 
decir que existe relación directa, moderada y significativa entre la evaluación del 
desempeño y la calidad de servicio de la biblioteca. 
5.3. Discusión de resultados 
En el trabajo de campo se ha verificado los objetivos planteados en nuestra 
investigación, cuyo propósito fue conocer la gestión de recursos humanos y calidad de 
servicio de la biblioteca, estableciendo la relación entre dichas variables. 
El presente estudio tiene como objetivo general Determinar la relación existente 
entre la Gestión de recursos humanos y la calidad del servicio de la biblioteca de la escuela 
de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de 
Pearson, se encontró que la variable gestión de recursos humanos se encuentra relacionada 
con la variable calidad de servicio de la biblioteca (r = 0,623), siendo el valor de 
significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe relación directa, 
moderada y significativa entre las variables estudiadas. 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Barzola (2012) en su 
investigación Gestión de los recursos humano en enfermería, realiza un estudio donde los 
resultados obtenidos en la investigación se centran en los siguientes puntos: Prácticamente 
todo el personal que hoy se desempeña en la institución debió transitar un periodo de 
prueba, esto permite y además requiere que los jefes de servicio tengan la oportunidad de 
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observar el desempeño del personal de nuevo ingreso realizando una evaluación constante, 
Se desprende de esta investigación que la mayor dificultad al momento de distribuir el 
recurso humano en un servicio de enfermería se presenta en el turno noche. · Con respecto 
al nivel de formación del personal de enfermería, resaltan dos datos importantes, el 
primero es positivo y se trata de un incremento importante del número de enfermeros 
profesionales en relación al de auxiliares en los últimos cinco años. El segundo y negativo 
es que, al momento del estudio, la institución no cuenta un su plantel a ningún Licenciado 
en Enfermería, A la hora de autoevaluarse, el personal de enfermería de la institución, 
considera tener niveles buenos o muy buenos de adaptabilidad al trabajo en equipo, 
conocimiento y aplicación de técnicas y de responsabilidad y cumplimiento. 
El primer objetivo específico plantea; Identificar la relación existente el contexto 
organizacional y la calidad del servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle Asimismo, de acuerdo con 
los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontró que el 
contexto organizacional se encuentra relacionada con la calidad de servicio de la biblioteca 
(r = 0,529), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos 
indica que existe relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas.  
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Martin (2011) en su 
investigación titulado gestión de recursos humanos y retención del capital humano 
estratégico: análisis de su impacto en los resultados de empresas innovadoras españolas, 
Los resultados obtenidos se sintetizan en: la validación de la influencia que las prácticas de 
recursos humanos pueden ejercer sobre los resultados organizativos a través de la 
retención del capital humano vinculado a los empleados estratégicos de la organización. 
Las prácticas de recursos humanos propuestas –transaccionales y relacionales no muestran 
una misma eficacia, siendo superior el impacto que ejercen las prácticas de naturaleza 
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relacional sobre el capital humano en sus tres dimensiones de capital intelectual, capital 
social y capital afectivo. Por otra parte, el capital humano vinculado a los empleados 
estratégicos se valida como influencia positiva en la capacidad de innovación de la 
organización y en los resultados de las personas, todo lo cual conduce a un impacto final 
positivo en el resultado empresarial, de naturaleza económica y financiera. 
El presente estudio tiene como segundo objetivo específico Establecer la relación 
existente entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio de la biblioteca de la 
escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle  
Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r 
de Pearson, se encontró que las relaciones interpersonales se encuentran relacionada con la 
calidad de servicio de la biblioteca (r = 0,541), siendo el valor de significancia igual a 
0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe relación directa, moderada y 
significativa entre las variables estudiadas.  
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por Mayuri, J. (2008) en 
su investigación sobre la capacitación empresarial y desempeño laboral en el Fondo de 
Empleados del Banco de La Nación – FEBAN, los resultados hallados lo mostramos en un 
Gráfico de Control estadístico de Calidad, podemos realizar un mejor Análisis. El Grafico 
de Control cuenta con un Promedio General y. en ambos lados Límites inferior y Superior, 
en cuyos Intervalos deben hallarse el 99.74% de la información o, cuyos promedios 
estadísticos se consideran similares. Estar por debajo, o por encima del promedio general 
mostrara una diferencia. Contrastando los Resultados de las Pruebas Experimentales con la 
del Grupo Control, observamos en el presente Diagrama Carta de Control X, que los 
Promedios del Grupo Control se encuentran muy por debajo del Límite Inferior de dicha 
Carta (11.80). mientras que la del Grupo Experimental C, se encuentra por encima del 
Límite Superior (16.25), y los Grupos Experimentales A y B, tienen resultados 
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estadísticamente similares, pero dentro de los Rangos de la Carta X. Sus puntajes de A y B 
son, 16.20 y 15.55, respectivamente. Es decir, podemos concluir, que existen diferencias 
significativas en los promedios logrados por los Grupos Experimentales con el promedio 
logrado por el Grupo Control. 
El presente estudio tiene como tercer objetivo específico Determinar la relación 
existente entre la evaluación del desempeño y la calidad del servicio de la biblioteca de la 
escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle 
Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r 
de Pearson, se encontró que la evaluación del desempeño se encuentra relacionada con la 
calidad de servicio de la biblioteca (r = 0,558), siendo el valor de significancia igual a 
0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe relación directa, moderada y 
significativa entre las variables estudiadas. 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Barzola (2012) en su 
investigación para titulada Gestión de los recursos humano en enfermería. Los resultados 
obtenidos en la investigación se centran en los siguientes puntos: Prácticamente todo el 
personal que hoy se desempeña en la institución debió transitar un periodo de prueba, esto 
permite y además requiere que los jefes de servicio tengan la oportunidad de observar el 
desempeño del personal de nuevo ingreso realizando una evaluación constante, Se 
desprende de esta investigación que la mayor dificultad al momento de distribuir el recurso 
humano en un servicio de enfermería se presenta en el turno noche. · Con respecto al nivel 
de formación del personal de enfermería, resaltan dos datos importantes, el primero es 
positivo y se trata de un incremento importante del número de enfermeros profesionales en 
relación al de auxiliares en los últimos cinco años. El segundo y negativo es que al 
momento del estudio, la institución no cuenta un su plantel a ningún Licenciado en 
Enfermería, A la hora de autoevaluarse, el personal de enfermería de la institución, 
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considera tener niveles buenos o muy buenos de adaptabilidad al trabajo en equipo, 











1. Existe una relación significativa entre la Gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle 
2. Existe una relación significativa entre el contexto organizacional y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
3. Existe una relación significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle  
4. Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 












1. Se sugiere recomienda realizar un diagnóstico que permita establecer el perfil 
profesional de los trabajadores de la escuela de posgrado, aspecto que debe 
favorecer el mejor rendimiento y productividad de los mismos. 
2. Se sugiere recoger información de los usuarios (estudiantes) de tal manera que se 
pueda tener información de primera fuente de las necesidades y dificultades en 
cuanto a la biografía existente y servicio que se brinda para establecer los 
correctivos que permitan brindar un mejor servicio al estudiante. 
3. Un aspecto fundamental para que los trabajadores se sientan respetados y se 
comprometan con la labor que les toca realizar es generar un ambiente laboral 
agradable que favorezca las relaciones interpersonales y por ende la productividad 
del personal. 
4. Se recomienda establecer una base de datos digital que permita a los estudiantes 
acceso directo a través de cualquier lugar solamente con su código de matrícula, 
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Apéndice A Matriz de consistência 
Gestión de recursos humanos y calidad del servicio de la biblioteca de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle – Cantuta Chosica 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables 
Problema general 
¿Qué relación existe entre la gestión de 
recursos humanos y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela 
de posgrado de la Universidad Nacional 




¿Qué relación existe entre el contexto 
organizacional y la calidad del servicio 
de la biblioteca de la escuela de 
posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle?  
 
¿Qué relación existe entre las 
relaciones interpersonales y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la 
escuela de posgrado de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle?  
  
¿Qué relación existe entre la evaluación 
del desempeño y la calidad del servicio 
de la biblioteca de la escuela de 
posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle?  
Objetivo general 
Determinar la relación existente entre la 
gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela 
de posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
 
Objetivos específicos: 
Identificar la relación existente el contexto 
organizacional y la calidad del servicio de 
la biblioteca de la escuela de posgrado de 
la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
  
Establecer la relación existente entre las 
relaciones interpersonales y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de 
posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle  
 
Determinar la relación existente entre la 
evaluación del desempeño y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de 
posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Hipótesis general 
Existe una relación significativa entre la 
gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela 
de posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle 
 
Hipótesis especificas: 
Existe una relación significativa entre el 
contexto organizacional y la calidad del 
servicio de la biblioteca de la escuela de 
posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
  
Existe una relación significativa entre las 
relaciones interpersonales y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela 
de posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle  
 
Existe una relación significativa entre la 
evaluación del desempeño y la calidad 
del servicio de la biblioteca de la escuela 
de posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle 
Gestión de recursos humanos 
• Contexto organizacional 
• Relaciones interpersonales 
• Evaluación del desempeño 
 
Calidad de servicio de la 
biblioteca 
• Suficiencia de material 
bibliográfico 
• Gestión de la in formación 
• Satisfacción percibida 
102 
 
Apéndice B. Definición de variables 
Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones 
Gestión de recursos 
humanos  
 
Aborda las políticas y las prácticas 
empresariales que consideran la 
utilización y la gestión de los 
trabajadores como un recurso en el 
contexto de la estrategia general de la 
empresa encaminada a mejorar la 
productividad y la competitividad 
Conjunto de acciones que se expresa a través de 
contexto organizacional, relacione 
interpersonales, evaluación del desempeño 
Contexto organizacional 
Relaciones interpersonales 
Evaluación del desempeño 
Calidad de servicio 
de la biblioteca  
Conjunto de prestaciones que el 
cliente espera, además del producto o 
servicio básico, como consecuencia 
del precio, la imagen y la reputación 
del mismo  
Conjunto de situaciones que se definen en 
función de suficiencia de material bibliográfico, 
gestión de la información y satisfacción 
percibida. 
Suficiencia de material 
bibliográfico 




Apéndice C. Cuestionario sobre gestión de los recursos humanos 
La presente encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la obtención de 
información acerca de la gestión de recursos. La presente encuesta es anónima; Por favor responde 
con sinceridad. 
Instrucciones: 
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de característica acerca de la gestión de recursos, 
cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responde 
encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios. 
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre 
 
Contexto organizacional      
 
1 


























Los parámetros que definen las normas de convivencia son claras y conocidas por 




















































Existen jornada destinadas a fortalecer las relaciones de cooperación y 






























Relaciones interpersonales      
9 Se realizan jornadas de trabajo encaminadas a fortalecer las habilidades y 











10 Participas activamente en las jornadas de trabajo proponiendo ideas y/o soluciones 











11 Existe predisposición del personal para trabajar en equipo, compartiendo 











12 Recibe el apoyo necesario por parte del personal directivo para realizar un mejor 











13 Cuando observas una situación fuera de lo común buscas mayor información que 























15 Frente a un personal o administrativo el personal directivo muestra su apoyo y 






















Evaluación del desempeño      






















19 Producto de la supervisión se plantean recomendaciones encaminadas a mejorar 

































22 El desempeño optimo los trabajadores es reconocido y/o estimulado por 











23 Maneja situaciones de resolución de problemas concretos y de toma de 



























Apéndice D. Cuestionario sobre calidad de servicio de la biblioteca 
La presente encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la obtención de 
información acerca de la calidad de servicios en la biblioteca. La presente encuesta es anónima; Por 
favor responde con sinceridad. 
Instrucciones: 
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de característica acerca de la calidad de servicios en 
la biblioteca, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes 
criterios. 
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre 
 
Suficiencia de material bibliográfico      
 
1 
Considera que existe el suficiente material bibliográfico para la consulta de los 

























Existe material bibliográfico de todas las especialidades que se ofrecen en la 













Existe material bibliográfico complementario que permite profundizar los temas 













Considera que el material bibliográfico se encuentra bien organizado en la 























































Gestión de la información      










10 En la actualidad se están digitalizando los libros existentes para crear una 





















12 Existe interés de la escuela por crean una base de datos digital para uso de los 











13 Existe investigaciones actualizadas que se emplean como material de consulta por 











14 Con que frecuencia observa que existe un solo ejemplar de algunos libros que 


































Satisfacción percibida      










































21 Con frecuencia el personal de la biblioteca le recomienda una bibliografía 





















23 Existe trato preferencial hacia los mayores, los cuales son atendidos con 











24 Considera que los ambientes de la biblioteca son adecuados y 
confortables 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
